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RESIGNIFICACION OBRERA DE LA CULTURA DE LA CALIDAD GLOBAL 
Luis Heyga.das 
Hace aproximadamente 20 aPíos pod¡"l a 
denomina¡nsE"! "Antr"opo 1 oC) i a antropólogos dedicados 
E~stud iar aspec to", de la 
interesados en participar de una u otra manera en ese ¡Hundo. E.n bUE'na 
moví 1 izacicHlf?~-3 sin e rl c: 0[1 t t" El l' i?n 
het't~am i en t;a,~:; an t ~"oDol lea. La 
an t t'Opo 1. oC) i a es una disciplina con 
pal'adój i cc:;;'!11\c?n tE:', en la a,n t t~DPO:l oq f el, 
industrial mexicana se ha trabajado poco en torno a la cuestión de la 
cul tUI'a, sÓlo en fechas ~;:imból ica el f:? 
industria ha llamado la atenciÓn de los investigado~es. 
Durante una primera oca C01'f'I.2sópClnde con 
la los años seten taS",- la el Í.mE'nsión CL!:I. tu/"a 1 E0stUVCl 
poI i, ticos de? la industrializaciÓn y los mOI/:i.miento~3 
us,aba tét'm i no cu 1 tL.wa ~ SIno 1 o~? !I i dE'O 1 oq 1,;:A" '1 
cDnc ic"nc: ia" y primer momento predominaron 
105 E~stl.!dios económicos, la",:; mDvim:iE~ntDS" 
h i,,; tOl' l. DCJi'~a f 1. a ti'adiciona,] y el F~ ':; e: 1" 1. p ció n el E} CCJllclicton elE' 
t l~aba j CJ. En un eJ, ~:;E:'íjUnd El E? tapa, qUE' eD i nc i dE: COI'¡ lo'" 
inició el análisis de la llamada cultura obrera, cero ésta todav1a er 
vista como categoría subordinada a otras I ' , j 1 ClmenSlones ce a 
SDC ia!" En esa SE.\(~;unda abr'i Ó mucho~:; 
aspectos D t 1"DS, la ot"gan i ZEI.C: iÓrl t; ¡'aba j el" la 
histÓr'ica de identidi:\cl&?,:; y la vid,,* 
cotidiana tf"abajD. Se desCt'ibfa,n 
e CllTlp ¡-'Fln ,:o ión ,v 
explicación, ya que p ¡,-, ed CH11 i n Ó de que los rasQos 
cul tUI'ales obreros equivalian a elementos de enajenaciÓn o bien eran 
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el sustrato de la resistencia de clase. Es sólo hasta los a~os noventa 
cuando incJufCitf'ial m e :-: i ca fl'cé\ 1 a cu.1 tUf"a 
analizada de manel'~a espE0cí'fic:a, CDITIO una c:er1tl~al dE! 
investigación, entendiendo la cultura corno la dimensión simbólica de 
¡---e· E\. 1 i dad soc: i al. dE' u.na e~)[)E?ciE~ de reencuentro de los 
estudiosos del mundo del trabajo con las tradiciones y 1 a~3 p ¡~r~qun tas 
centrales de la antropología, reencuentro que puede generar resultados 
p f'oce<30,oi 
que se de la ind!.J.C:itt'ia. En 
pE't"Spec ti va 1 a p t'oducc iÓn 10':3 
sistemas de calidad total que SE' practican en una planta maquiladora 
.. 
de 1 a c i ur.Jad di:? Chihuahua, en el nCJt~te df:0 f"1t!?XICO .. ~/CJy D, tt'atal~ de 
mostrar que la implementación de estos nuevos sistemas productivos ha 
cultura del trabajo, 
hi;;\n i ne o ¡"po ("ado p El ¡"C: i <'.l. 1 mr;·rl í:; E' los 
cultura, pero a su vez les han dado nuevos significados, C'n t~t? 1 ae: j. (in 
con sus tradiciones culturales y con su situación particular. 
1.- CALIDAD TOTAL SIN PACTO SOCIAL. 
La empresa maquiladora que se analizará aquí, a la que denominaré 
"(..)" '1 un,,'. de p 1 f! c: t l' ti n i c a s p <'3tl'<';). :i n c:l tI '.S t '" i él 
automotl'~iZ7 integl"ante uno de c 
norteamericanos del automóvil. Inició sus operaciones en la ciudad de 
eh ihuahu¡:¡t 1986 y el pr'incipal pl'oductD que "¡abr"icE!. 
an t 1 dpr'I"¿~pan tC0S i' r'E~nado.¡ 
VE2'} De i el ,~\.d " 
2,700 e Ud. J E!",,,> '30n acJg] i rÍ i s t t"a,t i vDe;, . .1:5% 
maycwi a pOt' principales actividades 
consi<",ten en el subE~n':.:;",O\mbl,,? y ene;amble 105 pt"odu,ctos, 
mencionados, para lo cu.al se combinan procesos técn i co~; dE' 
complejidad, que van desde la irlserción manual de componentes hasta la 
. . Ó lnSt?I~Cl' n au tom<.:"\t i ca 'j E?l mCJrlt,;::,jE~ en ~:;uper'f:i. e i e y la ver' i 'f i c:a.c j Ón 
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mediante equipos de prueba sofisticados. En general se puede decir q~e 
se ubica entre las 
,avanzada. 
Se tl'~ata de una plante\ cl'ead",i en el per'lClc1o "post-japonés" ele la 
au tomo ti, i z dE','c:i.t'.¡ disr",eíad¿l pal"'a POdf:?t" 
" 
concJicione~3 dE,l lTiet~C¿\dD mund i al, lo qUE' 
implicó incorporar nuevas filosof1as y sistemas de trabajo. Desde un 
pt~incip:i.o se decidió ta¡~ pI llamado "sist(~rna !50ciotécnicD"~ que 
bL.\sc:a aumenta,t"' la pt"c~:juctiv:idacf mediante la, ¿H'rnonización dE? la~c; p~:'\¡"tc:;~s 
técnica y social del proceso productivo. Para los propósitos de este 
tl"aba,jo me in tet'esa dE~s tacar'~ las siguientescaracteristicas del 
sistema sociotécnico: 1 
.. 
Incorpora el ámbito de las relaciones sociales en el dise~o de los 
procesos productivos. 
Enfatiza el trabajo en equipo. 
Recompensa tanto las actividades físicas como las a 1 E~S. 
Busca amplia comunicación dentro de la fábrica. 
Promueve la identificación con los propósitos de la compaRía. 
Se orienta hacia los objetivos. 
Pugna por el liderazgo compartido y la dirección consultiva. 
del sistema sociotécnico, estC:t maquiladora retomó del 
organizacional la idea de 
que estuviet'an comp¡"omet ido~::; todas pel"'s;onas en lel 
orientada al mejoramiento constante de la calidad y la productividad. 
Esto lo complementa eOil el control estadistico ,~e prOCESOS 
aplica en las operaciones criticas y con elementos del sistema 
Li..a:tf.;>. o t:-ª1lb.ª-lJ.. La combina:ión ele todo esto da lugar a una filofsofia 
operativa definida del siguiente modo: 
IISatisfacet~ las necesidades y e;<pectativ¿\s; df", nUEeStt"Os clientes a 
establecimiento y mantenimiento de un ambient/? E!C\ el 
que se estimule a todos los empleados a 1 OIJ t'a t" me j ot'as constan tE'''" 
-
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en la calidad y productividad de los productos y serVICIOS que se 
10 lal"go la COI"pcwac i'óf1 1 
ciist;r~itjl.tidc}f""es:;" 2 
ilu<;.;tl~an la 
p ¡~eocupac i Ón de pOI~ 1 ¿'\s relaciones sociales, adE.:,n t 1"0 Y 
1.- La gente es la fuente de nuestra fu~nza. 
Los proveedores son una extensión d~ nosotros mismos, y POI~ 
lo tanto son vitales para nuestra existencia. 
3.- Luchar por ser una fuerza social responsable en la comunidad 
as1 como con su gobierno. 3 
Un elemento clave en los sistemas de trabajo de la planta es la 
calidad, la cual conciben a la manera de Deming, buscando más prevenir 
las ,'al1a5 que Du t~i'Jn te la 
COf'pOt"ac: i ón a la que pertenece la planta hubo un cambio significativo 
en el enfoque sobre la calidad: 
t ~? I~ m i n el calidad ha s:iC}nificdcJo 
c:umplir con las especificaciones. ¡::<::jto impl ca qu(-~ la 
responsabilidad por la calidad ha sido 
con las áreas de ingeniería, Calidad del Producto y Manufactura 
de la Compa~ia. Las personas de estas áreas eran las responsables 
eje qUE' nuestros productos cumplieran especificaciones. 
F\E!cÍt'?nt!?merlte 1 lC:'n "r;" el tét"mino c.al idE\c.l ha evolucionado a un 
significado más amplio. Ahora ~3igni·fic.:a "E~:;ta!~ adE!Cuado al U~:,O"" 
Como pUE~de observarse al contrastar ambos conceptos, el enfoque 
ha cambiado. Antes nos centrabarnos en nosotros, en los empleados 
de HA", quienes nos p \'·'eocup ab¿\rno~;; [:.101'" a 1 can zat' 
especificaciones. Actuc<lmentf~" el significado amp 1 iD 
cal idi:,\d se enfoca en el cliente, las neCf:0Ei idadns y 
4 
I¡. 
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la 
Es importante hacer notar que con este cambio en la concepción de 
~ 
calidad se pasa de una definición merame~te técnica a otra que 
incorpora consideraciones sociales y cultur~¿;,les: la calidad deja dE' 
ser producto de la aplicación par~m~tros técnicos y se 
conv i e!'~te en el l"esu 1 tado de m(lltiplf~s 
ambiente de l,a cu 1 tUr~a de la y la,s 
dE' la plarlta. Tdmbién impliccl 
de las sujetos involucrados en la obtención dela calidad: de una, u 
i, nCot~p ot~a al consum i dor-'? ,a 
comunidad y, en particular, al conjunto del personal que labora en la 
empresa. Este cambio está sin duda ligado con la mayor competencia en 
mundial, que obliga a las empresas a tomar más en cuenta 
las necesidEide's de los consum i dOt'es, pet"D tamb l.én 
en la cul tL-wa de los trabajadores, quienes tiE2nen 
,mayol'-'8S ni ve 1 E~S de esc:o 1 a 1-" i dEld y dificilmE'nte SE' la 
monotonía de los sistemas tayloristas de organización del trabajo. 
del producto con el de calidad de vida en el tI' 
d iseñar~ y organizar la fábrica de una iTlanpr'eA 
ajo, lo qUlO:> la 11F-'vó 
p a t' tic u 1 ,::-1.1' " E s:¡ t o C, E! 
aprecia desde las características mismas de la planta. Por ejemplo, en 
las áreas administrativas se crearon cubículos abiertos para facilitar 
1 ¿l comun i cae ión y dispusieron numerosas ~;a las t"'eun iÓn" 
construyeron canchas deportivas y una át~ea de juegos infantiles que.;> 
u t :i 1 i Z I,,:id el P D t' c u a .1 q u i i? ¡-' pmplf?t\du par"a 1 a t'0! El. 1 i Z ,i e i c.in 
1 os pue~;¡ t os 
giratorias, reclinables y ajustables a la estatura de cada trabajador. 
En cada 11rH?a se colocaron cables de' t:?mer~C:¡E'nc í a par'a dc:tenel~ 
P t~DCE'SO y que pueden ser ~ccionados por cualquier trabajador. También 
se instaló un sistema de triple banda en las lineas de ensamble, para 
evitar la presión excesiva sobre los trabajadores. Se puso 
atenciÓn en fomentar la unidad de todo el personal: todos 
es-;¡pcc i ¿, 1 
usan l~,s 
mismas batas y utilizan el mismo comedor, que tiene fama de ser uno de 
los mejores de las maquiladoras de la ciudad. 
5 
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En la mayol"ia de las maquiladoras inicLd del 
personal operativo consiste en un curso que dura de dos a cinco días, 
en cambio en sus r':H'ime~~as ocas "{:j" diser'ló un c:ur'~"D de cuatt"D !:;;eiTlD,na.S 
en E>l 
énfasis 
que se 
en el 
incluían aspectos tanto técnicos como sociales, con 
impulso al trabajo en equipo, a p~rtir de lo que se 
denominÓ 
in el UYE! ,'CID 
¡:lt"'incipio<::¡ 
"conc:epto 
a"5pE~C toc.':' 
df? "A", 
dF'? 9 I~UPO l •• Po r" med i o 
COillO 1 a C'>~pD i e i (~lfl de" 
la revisiÓn del 
el E.' ciinb\micd,s dE~ 
1 a In i s; i ón, :1 Dé'; 
s i E,¡ tema: ~50C i o t {,,'cn i c:o, 1a 
comunicaciÓn eficiente, colaboración, retroalimentaciÓn y con 'f i all za" 
la toma de decisiones en grupo y la resolución de conflictos. 
En los a~os que lleva la planta se han puesto en práctica otras 
medidas para impulsar el sistema sociotécnico. Se utiliza la 
de puestos, con E" 3. 
ha t I"'a tado df.? 
realizan numerosas 
muchD tiempo 
fin dE) evitat~ 
'f o t~m¿H~ eq u :i, pos 
la monotonía en ~l 
autodil'il]:i.dos; en y 
reuniones de trabajo a todos los niveles. Durante 
p a¡'~t i C i paban la designaciÓn de 1 
pel"sona que ocupa Llne,\ posiciÓn intenllE?cJia C?nb"E' 1 a e;; 
opet'adClt'as y el suvervisor o supervisora. Se estableció un sistema de 
pl~omocicmf.c?s rnE'diant!:~ E?l cual c:ad;J, tl"·iJ.b<::~j<:~dClI" Opf?t'ati.vD pu(;?dr~ 
a lEl catE,?gDt'l,a Sil]uientE? c:.::.,da ~éiei.<;:¡ me'SE!0:; dI? ~,CL(E,'¡'cJO con una c~valui]c:ió¡'1 
t'E!alizada pOI" los sUpE~t"vi,;;ot"es, por' lo qc"nel"d.l rn,i\s dE'. \:?O'I.. a,-iCiE!nderl f:'~fi 
cacla, E!'va 1 U ,,:\c ión. 
En 11:';9:Z 1 bajo el lE?ma ejE? "Tu::; idE:as; cuentan ll ~;E:~ inic el Ul'i ~é;i;:;t(::m!,\ 
de sugerencias, que consiste en que todo el personal puede presen ar 
ideas, de manera individual o en equipo, tendientes a reducir costos. 
mejorar la calidad, mejorar el ambiente 
~esperdicio. Se asignan puntos a cada idea 
acumulaciÓn de puntos permite la obtenciÓn 
de r-'(?dLlC i t' E' 1 
que sea implementada y la 
de premios diversos, desde 
caja de L§,pic:es de colores hasta una televisión gigante, pasando 
biciclc'ta;:;, y Po¡-~ ~"E? 1 o j es, 
co¡nputadDI'as. 
f3 
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El s:!stt.0ma pr~oduct i vo y ot~gan i ;~a ti VD 1 !? 
algunos logros. Obtuvo un 
corporación automotriz de 
reconocimiento a la calidad otorgado por la 
la que forma parte. Esto le ha permitido 
c !"E~Cel"" e ir desarrollando operaciones cCJmplE,ja~3. En l¿\ 
ciudad se ha ganado la fama de ser una de las mejores maquiladoras en 
términos de funcionamiento y condiciones de trabajo. Se encuentra 
entre el grupo de maquiladoras que tiene meno lndices de rotac ón 
alrededor de 3% mensual frente al promedio de fJ% E:!l la 
ciudad y a más qUi? llegan a t 
nivel interno, cuenta con empleados de con'f lanza',que ~;e 
plantas" (\ 
iclQr\ti'fican 
bastante con la empresa" Entre todo el personal se observa que se ha 
internalizado la práctica 
soluciones a los problemas. En E~ 1 
y 
trabajo cotidiano es 
la fl"'aSE;\ " podr:::>mo::5 haCE?t~ p¿H~a t~e~:;olvet' esto?". En 
se ha logrado el involucramientD de los trabajadores 
calidad y con frecuencia hay una actitud de revisar 
ch.=:;~tect:at·' fallas. 
A pesat~ de 1 0<;] I'~OS '1 el 
contradicciones, entre otras las siguientes: 
bU'~iC al' 
f!'~eCU.E'nt(0 Dl.!' 
C iel'to modo s:i 
La participación de los trabajadores se 
1 imi ta es,tt"i.ctamentf;! fllUy E.'<.:;pc-:,ci'fico!:; r'platcic¡!'ldc!cl':', con :coL! 
trabajo, mientras que la empresa define de manera unilateral todos los 
aspectos generales, incluYE!ndo no sólo la política pr'clc!t.Jc:tiva~, sinu 
también aquello que ata~e directamente a los operadores: salarios, 
prestaciones y ascensos. En las reuniones por linea hay bastante 
control de la agenda y casi todo el tiempo habla el supervisor, con 
pocos es:;pacios la e:-:p t~pS i Ón de las de los 
trabajadores. En el sistema de sugerencias se privilegian claramente 
las que reducen costos sLbre aquellas que buscan mejorar el ambiente 
de trabajo. El trabajador es consultado, pero no toma las decisiones 
ni hay espacios de negociación de la calidad y la productividad. El 
.hecho que casi todo ele a t~ t~ i b,3, h<'lcia abajo 
i nvo luc~~am ien to del personal y limita el mejoramiento continuo de la 
7 
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ea 1 i dad. Hay con t ~~ad ice i Of1(:05 E2n t t~e E' 1 d i 5el.tI~'SO ti j apCJné~:;" de 1 a emp l"f~:;¡i~ 
y la d(~ más b i [:?n elc! 
disciplinamiento de la fuerza de trabaJo. 
condiciones ele en tI{::¡" sorl un pocCJ fTl(;?jO/"'E'S que::: 
maquiladoras, no dejan de ser precarias. El salarlo, por ejemplo, 
muy bajo: incluyendo la aportación patronal al fondo de ahorro y 105 
bonos de asistencia, el sueldo es de sólo 184 dÓlares 
los trabajadores de nuevo ingreso y 311 dólares para los operadores de 
", las categorias más alta5.~ se esfuerza por crear la 
de que todos forman una familia, pero aunque todos usen la misma bata, 
tomen los mismos alimentos en el comedor y tengan frecuentes fiestas y 
convivios, es claro que hay una enorme brecha entre 
el personal de cor\fianza. La ausencia de negociación en la fijación de 
las prestaciones y condiciones de trabajo impide un pacto soc :i, ¿~ 1 má~; 
consolidado y el trabajo en la maquiladora no 
~tractiva a largo plazo. 
En "()" hay un tE?fI1¿\ 
sindicato. No se puede tocar el punto en ninguna reunión 
todos los medios evitar que se forme algÚn tipo de organización 
En el t¡"a ta dE! j, rnped i r~ el 
ingreso de trabajadores con antecedentes sindicales. Hay una tendencia 
a individualizar el t; ¡",,"! to con los CUiJ 1 qu i E'I" 
negociación colectiva. ~sto se ha logrado en buena medida porque hay 
una atenc i,ón eficif~nte p t"E!Ocupac i one,,:; y 
peticiones que presenta cada obrero u obrera por separado, pero no se 
duda en el ir a quien intenta organizar un sindicato o traspasa las 
r~eg 1,:::\s, de 1 juego establecidas pOI" F!;: e 1 u s iÓn el e 1 
ca IE~ct i vo obrero se relaciona con la marginación expresa de los temas 
de prestaciones y salarios en el sistema de sugerencias. El pi'oblem,,', 
f3:S tá en que este trato individualizado y la ausencia de negociaciones 
gl'~upales no satisface importantes aspiraciones de 
crea un foco de tensiÓn permanente. 
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vive E:n la Parece haber un abismo entre lo que 
maquiladora y lo que le sucede fuera de ella: la planta es muy 
hay E~stá limpia 
espacios grupales, la 
y hay buen",\ 
1 ibet~t<;!.d est¿~ 
com i cJ~.::J" pel'o es 
muy restringida y 
no 
1 a ¡::wc":'s i Ón clt? 1 
trabajo es muy fuerte; en cambio, en el mundo extrafabril se utiliza 
tecnolog1a tradicional y las condiciones de vida son precar'ias, pero 
el trabajador se siente más libre, dentro de un ambiente propio, tiene 
más espacios colectivos. Una operadora manifestó de una forma muy viva 
la dificultad para integrar estos dos mundos: 
"La im¡:H'E!sión qu.e yo tuve de ah i (de la, m<:"i\qui lador'a "(.\") fue de 
que me sacaba a otro mundo, se mete uno a un mundo ajeno a la 
vida; me pt"eguntaban ¿cómo es tu maquiladm"a?, ~ay~, pues yo ml? 
imagino que estoy como en una nave espacial ahí adentro, esa 
imr.:wE.\sión tengo, 
en todo el (11a, 
de 
no 
estar en una nave espacial donde no se ve luz 
veo luz hasta que no salgo. y al salir donde 
nos \]olpea, 
estal"~ ('?n una 
pOI" eso veo 
soñadas, al 
a todas nos golpea el sol ( ... ). La 
nave espacial, de ver aquello que era 
que muchas muchachitas se deslumbran 
así toda 
impt"esión de 
un gl·'an lujo~ 
y se sienten 
la planta, el zacatito, 
Pero la realidad es otra. Hay alfombras, las sillas giratorias. 
calidad humana muy buena, pero no la clc~ jan ser' humana, a 10::3 
médicos, a los supervisores, 
gente madura, pero presionada 
a los in9í:.;.>niet"'os, qc:ntp pt~QPcH"'é'\dc.:\, 
y piprde sus valores cuando tiene 
que meterse a un 
cambia (~ l mismo 
"', i sb?ma, 
sisb?ma, 
que los ITIE?tE!rl, 
y P iet~den. Ul1 
!tú no te salgas l • Los 
la nave 
espacial a la tierra) yo sentia que respiraba, respiraba cuando 
salia, s1, porque es un ahogamiento ahí adentro, con todo y que 
tenga televisiÓn a la hora de la comida, con que tenga el aire 
acondicionado, la calefacción, los espejos bonitos y todo eso, no 
a mi no, no me convence.;.> todavia. eLla,ndo dicen "tiempo e:,tt-'a", mc"'! 
da náuseas, yo d u t' a t' c i n c o 
planta después de terminar la 
-falta el ait"'e, me as-fi:.:io; 
minutos o dos minutos dentro de la 
jornada de trabajo, yo 
es más, todavia subo 
me ahogo~, me 
al camión y 
siento que todav1a ah1 me van a dec i t': 'vente', Es fantasioso, 
9 
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pe!~o asi siento. Son cinco aí::ío,; ahf. y sü?nto mucha incon1'ot'ilú.d.;':\d? 
pero no me salgo. ( ... para juntar estos dos mundos) lo he llegado 
a juntar, pues luchando, es una lucha interna que llevo ( .•. ) que 
1<,-,\ maqui ladcwa se p(::H~ecif:?!·~a. ¿~ este munc!Cl de aquí ". 
Puede concluirse que en "A" se pt"áctica un sistema sociotécnico 
incompleto y vertical, porque aunque hay 
una cultura del trabajo de la calidad y 
podido constnJit' un Pi:3.C to !::.oc i. a.l 
instancia:.::; df? n€~(jociac::iÓrl colectiva y c,n 
la pt'odL!ctividad ha 
1 ,,1 ap 1 i c ac i c)n 
prevalece la disciplina sobre la comunicación. A pesar de que en el 
nivel declarativo se maneja un concepto de calidad que pretende 
involucrar a toda la organización, en la práctica esto no se ha 
materializado por completo debidD <';"1\ que comunidacJ 
pt'E'valE."ce una tajante segmentación dE! 1 pet~<::;ona 1 qr'upCl~"', (",n 
términos de pocJer, acceso a la informaciÓn e ingresos. 
11.- LA VERSION OBRERA DE LA CALIDAD TOTAL. 
Aunque los trabajadores han asimilado en parte 
cal idad tota,l de "A", E\:'5ta asimi laciÓn SE! VE~ 
la filosofía de la 
limitada las 
contradicciones arriba mencionacJas. Además, los operadores no reciben 
de manera pasiva el discurso de la calidad, sino que lo resigni'fican a 
P,,:H't i l' de sus experiencias, de su ~, i tuac iÓn en el tt'aba.jo y r.:!(:::! SU:':i 
tr'adiciones 
versiÓn obrera de la calidad total en esta planta maquiladora. 
Al analizar el cJiscurso de los trabajadores de la planta en torno 
a la calidad se advierte que es una nociÓn que aparece con frecuencia, 
pero con significados 
distintos. No sólo se 
diversos y asociada con conceptos también muy 
modi.fi.ca E:~l SE!fltido efltl't? un tl"'abajaclDI'" y otr'o", 
sino que en cada persona adquiere connotaciones variables. Alounos de 
los niveles en qUf;? se maneja el concc?p to calidad son los 
s;iguientes: 
10 
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Un pt' i mET g.I·'Upo 
significados es de carácter técnico y alude a los factores del proceso 
de inc iden sobt'e los t'(7.;'sul tados de 1¿-\ P t'oducc i c':in. Pew 
ejemp lo,) es f t'ecuen te asoc iat' 1 a calidad con el U:::iCl de tecnoloqia 
avanzada, es decir, catalClgar como operaciones de calidad a las que se 
I·~ealizan con computadoras, equipos modernos, etcétera; pet'O nD tanto 
porque esa maquinaria haga que los productos salgan mejor, sino porque 
se piensa que "es de calid-i3,d" b'abajat' en esos puestos. Algo similar 
SUCedE! con la materia prima, se dice que hacf::!n gunos radios son de 
más calidad porque tienen componentes o piezas más caras o 
clase~ en comparación con otros mCldelos de t'adios que se haCE!f1 con 
m~terial más barato, des('?chable. En E,~;;toS dos casos SE! ClbsE',·'va que 
incluso en la definición técnica de la calidad h,;>,y di fet'enc ias con 
respecto a la empresa, porque para esta última un radio barato o una 
operación excelente calidad Si 1 cump 1 f? con la:.3 
especificaciones o satisface los t~equer'imiento::; del clientE!~ mii:=.mtt~¿\s 
que los ob ¡'~r?I~OS ti endefl cal id á.d con el p ¡'~es t i q i o 
sClcial que a de equipo 
sO'f i st J.cado o al consumidot' el u ti 1 i zat~ un articulo fabricado con 
m~teriales caros y vistosos. 
Se dice que la calidad depende 
del macla en que se trabaje, de que se inspecciune la, pt'oducción y SE! 
t'eal icen bien las opet~aCiorH~s. Tal Vf0Z en este aS¡:H·:cto es 
haya más coincidFi!nc:ia cCln ya qUE! 
confianza de la planta comenta que entre los operadores 
si actitud el dE~tE?ctat' 
se~alarlas y buscar soluciones. Escuché a algunas trabajadoras 
"hacer~ las CCE5.3.S bien 
d iscut~sO las empt~esas maquiladoras. Sin 
en donde 
Y de:: 
fallas>, 
dec i f':' 
en ('?l 
not¿H~ que esta nociÓn es :eutilizada como mecanism6 de defensa de los 
trabajadores, por ejemplo, pat'a echar'le a otros (proveedores, 01;1'05 
culpa de las fal12\s Cl para pedirle a la 
calidad en otros aspectos. 
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La asociaciÓn entre calidad y trato digno al 
traba j adol"' es 1{3.. más com(tn y la que con mayor énfasis; 
P I"ob ab 1 emen te la que constituya el !'lÚC 1 eo centr'al de la 
interpretación obrera de la calidad total. Al pedir a los trabajadores 
sus la cal id¿ld maqu i l i:\(:lCJt"¿~S 
escuchado con frecuencia variantes de tr'a tC-0fl me JOI' al 
A!31, ~';E~ vincula la cal idad CCln el bUfHl tt'atcl dE? 1 
con el t'espeto a la diqnicJad, con la 1 ibel"tad p,,:\t'a 
t r'aba j cH', 
¡"ea 1 i zac i Ón 
con la comod ida,d en la f2St¿:\C ión de la 1 inea~ con la 
c!f;? tr'¿l.bajos menos pE~e:3adDS o fIlE!r1D".i abLll"I'" ido;::;. DL~l mis;mo 
modo SE'! diCE'? que hay mala calidad cuar"'¡do el ota~ 
cuando hay i ncon fCIf"m i dad. Se comenta que alguno,,; o 
'¡;:';UPi:?I"v,isOI"'f2S "tt'atan con calidad", pel'D qUE' no todos lo hacen. También 
se hi:3,blat~ eje la calid¿4.d humana como c.omp 1 em(~n tu 
indispensable de la calidad en la producción. La mejora 
pr'estac iones se ve también como necesaria para la calidad. Como botÓn 
de muestra de este ideal de calidad basten los siguientes comentarios 
de UIl<3, opE~!"adot"a en una ",jun t,,;I, dE' campo" que ol"gi'J.n izó 
conocer sus inquietudes: 
"No;;::; el 1. j et-'on: 'Hagan que 
imag:i.ni:H"ian la planta:'?" ¿qué 1 E~S qustE\!"ta que F!~:;to 
Entonces, yo me acuerdo qUE' 1 es puse en esa cartulina: como 
vale sofiar, yo suefio como que estoy con mucha libertad trabajando 
fábrica, sin presiones de 
me siento hasta más responsable, siento que mi familia, yo me voy 
al trabajo sin problemas, porque va a haber guarderías 
~::;E\ qUE!den mi~:; hijCE3" <;::;if2l")\;0 qUE' !':"!l sala¡;;iu va a sub}!" má<5, qlJE' E'S 
muy valot"ado pOt'qUE' se VendE! lo tr" ip le dE' 10 qtJf2 
cuesta y que la mano de obra nos la paqan mucho mejor. ( ••• ) Yo 
suefio que no tengo pr~siones, y que yo me hago más responsable, y 
que pongo más caiidad a mi trabajo, porque además se me estimula 
mucho '1 Y además tengo becas p¿u"a mi s h:i. j os que estuc! i an" . 
12. 
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Entre los trabajadores el concepto de calidad aparece inscrito en 
una utopía comunitaria fincada en la reciprocidad, utopía que demanda 
un pacto industrial y que critica la condición actual del 
obrera de maquiladoras por la ausencia de compromisos claros 
bienestar del trabajador y su familia. 
El hE,chcl dE! 
que la maquilador'a "A" difunda con in~3istenc:ia la filoso'fía y 10<:3 
t 't. . ''', 
valores de la calidad totab, de la excelencia y del sistema 
'!,. '. 
sociotécnico ha hecho que sus ~~abaj~dOreS presenten muchas de sus 
'~ demandas en ese lenguaje. Con frecuenc piden que se cumpla con lo 
• 
que se les dijo en la fase de entrenamiento, en p~rticular en lo que 
los supervisores, E.!;{ i 9 i endo qL!e la empr'cJsa 
cumpla con los principios que les dieron a conocer al i n¡;wesat' a 1 a 
f<,átwica. De estos principios recuerdan todo .la idea de que el 
v¿üe y a ¡"ec 1 amat~: It Lr.Js p~"incipios 
conceptos de grupo, el hacerle a la persona sentir que ella es la que 
que uno es 1 a qUE~ uno tClCJO f21 
mundo. ( ••• ) LD~3 pt'incipios;, nos dec:ían: 'UstdE1dE0s'J. ahí valen, ustedes 
son las que están haciendo el producto, ustedes son las de la calidad, 
us tecle:::; son las qUE:? va 1 en, 
o 
son 1 el mano el E? ob !"a • "'.' 
Tal vez se esté frente a una nueva estrategia obrera que comierlza 
a B,P t~ovechar~ los espacios que nUE:~VOS modc;;¡los el 
O!~~iani~:,:aciCJn cJí~l trabajo para criticar 
demandando e 1 el i SC:LH"'~30 calidad. 
¡'elato operadoras más antiguas y [~ali'ficadas ele "n" 
apunta en esa dirección: 
"Nosotf'OS hemos, fOt"rnado un gl"upo muy etlca:;:::, eJE? mucha cal:id¿:\d. Ya 
vez que hubo un P ,'~ob 1 ema con un fa:cilitadcw yo fui 
Relaciones Industr'ial.'::-;; y lo que hice fue que les discutí con la 
calidad: , ¿ .. cÓmo es pO~3ible que una empt"esa como \lA" 1 qU(? se 
pl'~eocupa social y técnicamente pOI' sus trabajadores tenga un 
facilitador como ese, que se comporte así?' Les hable tambien de 
1 a 9 t~afl -f am i 1 i a 11 ?-j" • LCJ qU€"-2 hemos hf2ChCJ en mí 
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vivil~ el concepto de grupo, formamos un grupo muy eficiente, así 
cuando p t'otes tamos no nos llaman alborotadores 
Q 
Y nos .ac.E~p tan" • ' 
El ca~5O de la maqui Iadcwa /tA" suq iet'E" Cjcle no h,,;\y ~> ign i 'f i cadD~,; 
ún iCO~3 ¡.::lat'a Id c.a.l idad total , s..:;ino qUE' hay U,II¿l¡ 'f u!'~ t' t f.? con-f' ¡"on tac: 1. ón 
simbólica en torno a ella, que distintas tradiciones culturales SE? 
dE~ntl"'o dE?l mundo industr1.al y se interpenetran. DEC:' man¡:'ra 
haLl 1 ar~ del en t 1''.;0 conCE'pc 1. ón 
la ca 1 1.dad en m¿'ín tf~n i m:l En to la 
competitividad y en el producto (sus especificaciones y [J,di":\p t ac iÓn El. 
los de 1 c 11. en te) y una concE'pc i. Ón qUE: ha,ce 
énfasis E~n vi ncu.l a l" ca 1 i da,cj con tt"atCl diqno al t ¡'¿\/:¡ a j .;::,eI Cl t' 
trata de concepciones pu¡'a~; p impet'mei::¡f.Jlf~s, la vet'sión dE.': la 
sociales y de calidad de vidE\ (?n 
el trabajo, aunque desempe~en un papel secundario en un pr'CJyf2cto quc~ 
sigue siendo vertical. Del mismo de0 los 
incluye también la detecciÓn y correcciÓn de las fallas productivas, 
pese a que las subordine a una lógica comunitaria más tl'adi.cicJnal. DE' 
los resultados de esta lucha simbÓlica depende mucho el futuro de la 
industria maqui.ladora y el bienestar de sus trabajadores. 
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N O T A S 
t 
• 
1. - El sistema sociotécnico tiene sus orlgenes en los Estudios de Trist v Eamforth, del Travistock lnstitute 
de Londres, en las minas de carbón inglesas; en las decadas de los a~os SEsentas y setentas se aplico en 
algunas compa~las suecas e lngles2s y en la actualidad es utilIzado en varias partes del mundo. En Mexico se ha 
empleado en Vitro Flotado, en Dasa y en la Ford de Hermosillo. Para mayor ¡nformaclón sobre este sistema 
TFIlST, E.L. y K.11. BN1FClRTH, "El tf2ClllC algunos erectos de la tecnD!o91a matel'iéd 50tJt'f:! los méto(Íos 
dit'ectivo5 y ~lDtJt'e la sitl.iaclI.J[l y las t'elauones laborales", en BUmJS, TOI1l (ed.'! [cL 
Tiempo Nuevo, Buenos rüt'2S, 1971 y {iNAYA BAOUERA, Ro::.a rt:L 
Qt'~rtL\&.JO ''{j'' I Ctdhl.lilh l"¡.ª, T2sis1 de Licenciatura en F:elacione5 IncJustt"ia.les, In5ti tuto TecnoiogicD de 
Chihuahua, Chihuahua, 1988. 
eh 
obt"a e i t¿lda: 32 
5" Se descuenta al traba.ladm' 10/. de su sa.Ji:It"Ío Cill"a el iondo de a.hol"ro la eITIOI"e;;3 apDi"ta otl'o l.',j:'.;estlJ 
fondo de ~.hol'I"·O lo t'2cibe el b'2,bajadO/" a fIn de afio, eJe mDdo que la OEccr,pClon fleta m(~nsual SH1 consld¡,r'dl' 
este fondo e5 de 5010 158 dolares para los 
categorías más altas. El sueldo por hora inc 
75 centavos de dólar para 105 trabajadores nuevos 
de nuevo y de 762 dolares para los Doeradere; con 
salarlO bonos de aSistenCia y fonde de ahorro es de 
y 1.25 dólares para los de la la mas alta. 
6. Entreviste\ a t;raba)2,dot'3 de "An, septiembt'e di2 1992. 
7. - Dial'Ío de Cr1mpo, 1992. 
EJ. Entt'E!Visb a tt'aba¡adOt'il de "A n , i emb t'E! de ¡qq; 
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